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ABSTRAKSI 
 
 
Di masa-masa yang sulit seperti sekarang ini, bisnis yang masih 
mendapatkan keuntungan adalah bisnis makanan karena melihat sukarnya 
mendapatkan peluang dalam melakukan bisnis-bisnis lainnya. Hal ini di tandai 
dengan banyaknya tempat makan (restoran) yang bermunculan di berbagai tempat 
dengan aneka macam makanan yang disediakan. Restoran Hanamasa Gubeng 
merupakan salah satu dari sekian banyak restoran yang menyediakan masakan 
Jepang yang ada di Surabaya. Pada saat sekarang ini Restoran Hanamasa Gubeng 
Surabaya dihadapkan dengan penurunan jumlah pengunjung dan peningkatan 
jumlah komplain pelanggan dari tahun 2007 sampai dengan tahun 2009. 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis Pengaruh Experiential Marketing 
terhadap Loyalitas Pelanggan di Restoran Hanamasa Gubeng Surabaya. 
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan yang sedang 
berkunjung dan membeli produk di restoran Hanamasa Gubeng Surabaya. Skala 
pengukuran menggunakan skala interval dan skala pembentukan menggunakan 
skala likert. Teknik pengambilan sampel menggunakan Purposive Sampling. 
Jumlah sampel yang diambil sebanyak 102 pelanggan. Data yang digunakan 
adalah data primer dengan menyebarkan kuesioner kepada seluruh pelanggan 
yang sedang berkunjung dan membeli produk serta pelanggan yang membeli 
produk lebih dari 1 kali dalam jangka waktu 1 bulan terakhir di restoran 
Hanamasa Gubeng Surabaya. Teknik analisis yang digunakan adalah SEM 
(Structural Equation Modeling) untuk melihat hubungan kausalitas antar faktor. 
Hasil pengujian memperlihatkan bahwa Experiential Marketing 
berpengaruh signifikan positif terhadap Loyalitas Pelanggan.  
 
 
 
 
 
Keyword : Experiential Marketing, Loyalitas Pelanggan 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1. Latar Belakang 
Di masa-masa yang sulit seperti sekarang ini, bisnis yang masih 
mendapatkan keuntungan adalah bisnis makanan karena melihat sukarnya 
mendapatkan peluang dalam melakukan bisnis-bisnis lainnya. Hal ini di 
tandai dengan banyaknya tempat makan (restoran) yang bermunculan di 
berbagai tempat dengan aneka macam makanan yang di sediakan 
(Soewardjono, 2007:1).  
Banyaknya restoran yang bermunculan baik yang besar maupun 
kecil telah menimbulkan suatu persaingan, khususnya dalam persaingan 
harga, mutu makanan, dan pelayanan antar usaha sejenis. Keadaan inilah 
yang membuat konsumen lebih selektif dalam menentukan pilihannya. Oleh 
karena itu persaingan yang terjadi antar bisnis usaha makanan ini 
mendorong masing-masing perusahaan untuk menciptakan peluang agar 
dapat menerapkan ide-ide baru untuk menarik minat konsumen 
(Soewardjono, 2007:1). 
Dalam menghadapi persaingan dan mempertahankan kelangsungan 
perusahaan maka setiap pengelola restoran harus dapat melaksanakan 
sasaran pemasarannya dengan tepat sehingga tujuan yang telah ditetapkan 
dapat tercapai. Untuk mewujudkan harapan tersebut kemampuan usaha 
bisnis restoran harus dapat memberikan suatu kepuasan yang lebih sesuai 
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dengan kebutuhan dari selera pasar serta memahami perilaku konsumen 
yang berubah-ubah, maka dengan sendirinya konsumen akan lebih sering 
berkunjung ke restoran tersebut. Tetapi pada kenyataannya pelaksanaan 
kegiatan tersebut bukanlah suatu hal yang mudah untuk dikerjakan, karena 
kebutuhan dan selera individu bersifat kompleks dan dinamis. Umumnya 
bila kebutuhan yang pertama terpenuhi maka kebutuhan yang lainnya akan 
muncul dan menuntut pemenuhan (Soewardjono, 2007:2).  
Salah satu pemasaran yang dapat dilakukan oleh pengelola bisnis 
restoran salah satunya yaitu dengan experential marketing atau disebut 
dengan pendekatan pemasaran, experential marketing  merupakan sebuah 
pendekatan dalam pemasaran yang sebesar-besarnya telah dilakukan sejak 
jaman dulu hingga sekarang oleh para bisnisman. Pendekatan ini dinilai 
sangat efektif karena sejalan dengan perkembangan jaman dengan teknologi 
para pengusaha lebih menekankan pada pemberian pengalaman kepada 
konsumen dan sesuatu yang menjadi nilai tambah bagi perusahaan untuk 
membedakan bisnis restoran satu dengan bisnis restoran yang lain 
(kompetitor) dalam (Yuliastuti dan Palupi, 2004:63). 
Dengan adanya experiential marketing, konsumen akan mampu 
membedakan restoran yang satu dengan yang lainnya karena mereka dapat 
merasakan dan memperoleh pengalaman secara langsung melalui lima 
pendekatan (Sense, Feel, Act, Relate, Think), baik sebelum maupun ketika 
mereka menggunakan sebuah jasa tersebut. Experiential marketing sangat 
efektif bagi perusahaan untuk membangun loyalitas kepada pelanggan. 
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Pelanggan sebagai sasaran pemasaran perusahaan selalu 
menentukan sendiri apa yang hendak di belinya, banyak faktor yang 
mempengaruhi konsumen untuk membeli. Faktor-faktor tersebut akan 
mempengaruhi perilaku konsumen merupakan suatu tindakan nyata 
konsumen yang dipengaruhi oleh faktor-faktor kejiwaan dan faktor luar 
lainnya yang mengarahkan mereka untuk memilih dan mempergunakan 
barang atau jasa yang diinginkannya. Perilaku konsumen suatu produk atau 
jasa dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor antara lain keyakinan konsumen 
terhadap produk atau jasa yang bersangkutan, keyakinan terhadap 
pengalaman masa lalu konsumen (Yuliastuti dan Palupi, 2004:64).  
Restoran Hanamasa Gubeng Surabaya merupakan salah satu dari 
sekian banyak restoran yang menyediakan masakan Jepang yang ada di 
Surabaya. Keunikan dari Restoran Hanamasa Gubeng Surabaya dan yang 
membedakan Restoran Hanamasa Gubeng Surabaya dengan restoran yang 
lainnya antara lain cara penyajian makanan secara prasmanan, bisa makan 
sepuasnya dengan harga yang sama atau harga yang telah ditentukan. Pada 
saat sekarang ini Restoran Hanamasa Gubeng Surabaya dihadapkan dengan 
penurunan jumlah pengunjung dari tahun 2007 sampai dengan tahun 2009. 
Hal ini dapat dilihat pada tabel 1.1 sebagai berikut :  
Tabel 1.1. Data Pengunjung 
Tahun Jumlah Pengunjung 
2006 52.674 orang 
2007 54.490 orang 
2008 51.765 orang
2009 49.651 orang 
Sumber : Restoran Hanamasa Gubeng Surabaya 
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Fenomena penurunan jumlah pengunjung diindikasikan dengan 
meningkatnya jumlah komplain di antaranya seafood kurang segar, variasi 
makanan kurang banyak, pelayanan penyajian makanan terlalu lama, 
seafood berbau amis, burger beef asin banget, sosis sapi muda rasa kurang 
gurih, di dalam ruangan kurang dingin, pelayan kurang respon kepada 
pelanggan. Peningkatan jumlah komplain dari tahun 2007 sampai dengan 
tahun 2009 di Restoran Hanamasa Surabaya dapat dilihat pada tabel 1.2 
berikut ini :   
Tabel 1.2. Data Komplain 
Tahun Jumlah Komplain 
2006 366 orang 
2007 339 orang 
2008 351 orang 
2009 382 orang 
Sumber : Restoran Hanamasa Gubeng Surabaya 
Dalam hal ini Restoran Hanamasa Gubeng Surabaya dituntut untuk 
dapat meningkatkan jumlah pengunjung serta meminimalkan jumlah 
komplain agar tetap bertahan dan tercipta loyalitas pelanggan. Salah satu 
strategi adalah melalui experiential marketing.  
Menurut Schmitt experiential marketing adalah sebuah pendekatan 
dalam pemasaran yang sebenarnya telah dilakukan sejak jaman dulu hingga 
sekarang oleh para pemasar. Experiential marketing juga digunakan sebagai 
sarana untuk membangun brand equity. Brand equity mencakup interaksi 
gaya hidup pelanggan yang tidak dapat dipisahkan. Expeirential marketing 
sendiri mempunyai beberapa elemen seperti Sense, Feel, Think, Act, Relate 
(Schmitt, 1999). 
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Secara implisit Schmitt (1999:64) menjelaskan bahwa experential 
marketing merupakan cara untuk membuat konsumen menciptakan 
pengalaman melalui panca indera (Sense), menciptakan pengalaman afektif 
(Feel), menciptakan pengalaman berpikir secara kreatif (Think), 
menciptakan pengalaman konsumen yang berhubungan dengan tubuh secara 
fisik, dengan perilaku dan gaya hidup, serta dengan pengalaman-
pengalaman sebagai hasil dari interaksi dengan orang lain (Act), juga 
menciptakan pengalaman yang terhubung dengan keadaan sosial, gaya 
hidup, dan budaya yang dapat merefleksikan merek tersebut yang 
merupakan pengembangan dari sensations, feelings, cognitions, dan actions 
(relate). 
Smith dan Wheeler (2002) dalam Kustini (2007) yang berpendapat 
bahwa pengalaman pelanggan dimulai dari pengalaman acak (random 
experience) yang meningkat menjadi pengalaman yang dapat diduga 
(predictable ecperience) karena adanya konsistensi dan intensional, 
meningkat lagi menjadi branded customer experience karena adanya 
konsistensi, intenional, diferensiasi dan bernilai (valuable), dan akhirnya 
meningkat menjadi loyalitas pelanggan. 
Berdasarkan fenomena dan latar belakang tersebut di atas, maka 
peneliti tertarik untuk meneliti tentang ANALISIS PENGARUH 
EXPERIENTIAL MARKETING TERHADAP LOYALITAS 
PELANGGAN DI RESTORAN HANAMASA GUBENG SURABAYA. 
 
Hak Cipta © milik UPN "Veteran" Jatim : 
Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber.
6 
 
  
 
1.2. Perumusan Masalah 
Perumusan masalah adalah hal yang penting didalam menjelaskan 
dan mengarahkan peneliti dalam melaksanakan analisa yang akan dilakukan. 
Dari latar belakang yang sudah dijelaskan, maka permasalahan yang 
diangkat adalah sebagai berikut : 
Apakah experiential marketing berpengaruh terhadap loyalitas 
pelanggan di Restoran Hanamasa Gubeng Surabaya? 
 
1.3. Tujuan Penelitian   
Untuk menganalisis pengaruh experiential marketing terhadap 
loyalitas pelanggan di Restoran Hanamasa Gubeng Surabaya.  
 
1.4. Manfaat Penelitian 
 Manfaat yang diharapkan oleh peneliti dalam penelitian ini adalah 
sebagai berikut : 
a. Bagi Perusahaan 
Untuk mengidentifikasi penerapan experiential marketing yang baik dan 
tepat untuk mempengaruhi pembelian di Restoran Hanamasa Gubeng 
Surabaya yang nantinya loyalitas pelanggan dapat tercapai sesuai yang 
diharapkan manajemen Restoran Hanamasa Gubeng Surabaya. 
b. Bagi Peneliti 
Bermanfaat bagi peneliti dalam menerapkan ilmu pengetahuan yang 
dterima dengan kenyataan yang terjadi di perusahaan. 
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c. Bagi Peneliti Lain 
Sebagai bahan informasi (masukan) bagi peneliti yang lain apabila akan 
mengadakan  penelitian. 
d. Bagi Universitas 
Memberikan sumbangan berupa ilmu pengetahuan, khususnya dalam 
bidang manajemen pemasaran. 
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